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ABSTRAK 
 
ANTESEDEN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 
(Studi pada Nasabah Perbankan Syariah di Surakarta) 
 
oleh: 
MARINA KUSUMA WARDANI 
F0210087 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang berkontribusi 
terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah. Variabel dependen dalam 
penelitian ini adalah loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen sebagai 
mediasi. Variabel independen dalam penelitian ini adalah keuntungan sosial, 
keuntungan kepercayaan, dan keuntungan perlakuan khusus. 
Penelitian ini menggunakan sampel 110 nasabah bank syariah di 
Surakarta. Penelitian ini menggunakan SEM-PLS dalam analisis data yang 
diperoleh melalui kuesioner. 
Hasil dari penelitian adalah keuntungan kepercayaan berpengaruh 
signifikan pada kepuasan konsumen sementara kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun, keuntungan sosial 
dan keuntungan perlakuan khusus tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen. 
Keterbatasan penelitian ini pada perbankan syariah yang berdampak 
pada keterbatasan generalisasi studi. Hal ini akan menunjukkan hasil yang tidak 
fit jika diterapkan pada sektor jasa lain. Penelitian ini juga menguji pengaruh dari 
tiga variabel keuntungan relasional pada kepuasan dan loyalitas konsumen. 
Penelitian ini belum secara mendalam menguji pengaruh variabel lain yang 
mungkin memberi pengaruh pada hasil. 
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ABSTRACT 
ANTECEDENTS OF CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY 
(Study on Islamic Banking Customers in Surakarta) 
 
by: 
MARINA KUSUMA WARDANI 
F0210087 
 
The study aims to determine contributing factors to customer loyalty 
towards  shari’a banking customers. The dependent variable is customer loyalty 
and customer satisfaction as mediation, while the independent variables are 
social benefits, confidence benefits and special treatment benefits.  
This research is based on a sample of 110 customers of islamic retail 
banking in Surakarta. Then SEM-PLS is used to analyze the data collected from 
questionnaire survey. 
 
The results show that confidence benefits has significant and positive 
effects on customer satisfaction while customer satisfaction has significant effect 
on customer loyalty. However, social benefits and special treatment benefits 
didn’t have any significant effect on customer satisfaction. 
 
The study’s limitation is this study was conducted in an islamic retail 
banking setting and may not be generalized in other service sectors. It has also 
focused on the relationship between relational benefits, satisfaction and 
loyalty, while other factors that may have an influence on customer loyalty 
have not been considered. 
 
 
Keywords: Relationship marketing, Benefits, Satisfaction, Loyalty, Shari’a, 
Islamic, Banking 
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